 CAPITOLUL 2 CONCEPTUL MODERN AL CALITATII PRODUSELOR SI SERVICIILOR 2 1 IMPORTANTA CALITATII ÎN MANAGEMENTUL FIRMEI În conditiile specifice economiei de piata, produsele si serviciile realizate si comercializate la toti agentii economici trebuie sa îndeplineasca simultan doua conditii de baza: sa fie utile si rentabile Aceste doua conditii determina competitivitatea marfurilor pe piata, respectiv succesul sau esecul Pentru atingerea acestor doua obiective inseparabile agentii economici folosesc un arsenal de tehnici si metode însusite din managementul întreprinderilor, din care nu trebuie sa lipseasca cele referitoare la functia calitatii Aceasta trebuie sa ocupe un loc primordial în cadrul conducerii întreprinderii datorita implicatiilor economice si sociale, care sunt de mare profunzime atât la producator cât si la beneficiar Cifra de afaceri a întreprinzatorului, indiferent de statutul sau, este dependenta de volumul vânzarilor pe piata concurentiala, unde reusesc numai acele produse (marfuri, servicii) care au un grad de utilizare mai ridicat si sunt obtinute în conditii de eficienta Reglarea pietii prin cerere si oferta are la baza doua pârghii esentiale: calitatea si pretul Între acestea exista o relatie de interconditionare reciproca, astfel, un nivel mai ridicat al calitatii presupune o crestere a pretului de productie, care se repercuteaza asupra pretului de vânzare cu amanuntul Frederic Taylor, unul din întemeietorii stiintei moderne a managementului, exprima sintetic continutul acesteia: "arta de a sti precis ce trebuie facut cât mai ieftin si cât mai bine", de unde rezulta locul calitatii Kaoru Ishikawa, inventatorul "cercurilor de calitate" în Japonia, preciza necesitatea de a-l forma în spiritul calitatii în primul rând pe conducatorul întreprinderii, care fara o asemenea pregatire nu poate fi numit în functia de manager (în literatura manageriala de specialitate se apreciaza ca 95% dintre conducatorii întreprinderilor considera calitatea drept cheie strategica a competitivitatii produselor si serviciilor pe piata concurentiala) Functia calitatii se realizeaza prin intermediul unui numar mare de activitati înlantuite logic pentru atingerea scopului principal Succesiunea acestor activitati este redata sugestiv de "spirala calitatii", conceputa de profesorul american de origine româna J M Juran, personalitate recunoscuta pe plan mondial în domeniul managementului calitatii (fig 2 1) Fig 2 1 Spirala calitatii (Juran, J M ) În întreprinderile mici, activitatea din domeniul calitatii este încredintata unui specialist care coordoneaza întreg fluxul informational (specialisti cu pregatire tehnica si economica: ingineri caliticieni, ingineri comerciali) Din spirala calitatii rezulta urmatoarele concluzii: - obtinerea unui nivel înalt al calitatii este rezultatul unui efort de cooperare, integrare si valorificare a cunostintelor din multe domenii de activitate; - creste rolul cercetarii pietii în conceperea si proiectarea calitatii; - asigurarea calitatii nu cunoaste starea de inertie, ci pretinde alinierea la nivelul standardelor exigente de pe piata interna si internationala Mai trebuie notat ca la dimensiunile tehnice si tehnologice ale calitatii care erau exclusive pâna nu demult, se adauga si dimensiunile umana, psiho-sociala, morala si economica De asemenea trebuie subliniata necesitatea valorificarii potentialului uman insuficient utilizat Locul si importanta functiei calitatii în managementul întreprinderii rezulta si din dependenta fara precedent a societatii contemporane fata de calitate (consecintele noncalitatii unor produse si instalatii ar putea fi de genul medicamentului Thalidomida, explozia centralei nucleare de la Cernobîl, etc ) 2 2 CONCEPTUL MODERN AL CALITATII Calitatea este în prezent considerata, alaturi de pret, unul dintre principalii factori de competitivitate într-o economie de piata Ea joaca un rol esential în performantele firmei moderne, prin intermediul a doua mecanisme fundamentale, care sa permita crearea de "valoare": > primul consta în obtinerea unei pozitii favorabile pe planul cheltuielilor (cel mai bun raport calitate perceputa /cost relativ); > cel de-al doilea înseamna a oferi produse a caror calitate perceputa este valorizata de catre consumator prin intermediul pretului relativ mai ridicat pe care acesta este dispus sa-l plateasca Legatura existenta între calitate si variabilele de performanta sunt dificil de interpretat Aparent, exista o relatie pozitiva între calitate si rentabilitate, dar, în general, nu exista legaturi pozitive semnificative între calitate obiectiva si pret Se pare ca exista o relatie calitate /costuri, care urmeaza logica gamei sortimentale (tipuri de produse) si a diferitelor ipostaze ale manifestarii pe piata a cererii Calitatea este o notiune complexa, complexitate dovedita de multitudinea definitiilor si evolutia acestora Sa ne oprim asupra câtorva fraze frecvent utilizate: * este un produs de calitate" (raspunde asteptarilor); * este o firma de calitate" (apta sa raspunda cerintelor mele); * este de calitate inferioara" (caracteristicile nu raspund asteptarilor) Sa notam ca aceste câteva fraze comune nu includ uneori decât dimensiunea "performanta a calitatii", de aceea, adaugam uneori "este un produs de calitate dar este prea scump pentru mine sau nu este disponibil" Precizarea "raportul calitate /pret este excelent" introduce notiunea de cost si de masura în aprecierea raspunsului la asteptari Conceptul de calitate difera însa de aceste expresii familiare dar putin precise: * Calitatea este aptitudinea în utilizare" (J M Juran); * Calitatea este conformitatea cu specificatiile" (P Crosby); * Calitatea este conformitatea cu nevoile" (C Hersan); * Calitatea este satisfacerea nevoilor apreciata de client sau utilizator" (P Lyonnet); * Calitatea este zero defecte, zero pane, zero stoc, zero întârzieri, zero hârtii, zero accident"; * o stare de spirit, împartasita de toti cei implicati; * vointa de a pune în practica, continua si adaptata diferitelor situatii Conceptul de calitate este un complex de teme diverse ale caror granite nu ramân fixe Putem face referire la calitate si privita ca o pierdere economica (Taguchi, functia de pierdere a calitatii) sau ca o notiune de ordin monetar, supranumita "pret ascuns al calitatii" Putem de asemenea sa aducem în discutie notiunea mai cuprinzatoare de "calitate a firmei", de tip TQM: Calitatea = tehnica + atitudine intelectuala Exista, de asemenea, puncte de vedere mai pragmatice, bazate pe modalitati multiple de a ataca notiunea de calitate, cu ajutorul unor cuvinte cheie În urma acestei abordari, poate rezulta un tablou de ansamblu care prezinta complexitatea conceptului de calitate: Cele 5 unghiuri de abordare a Q 1 Abordarea transcendenta 2 Abordarea centrata pe produs 3 Abordarea centrata pe utilizator 4 Abordarea centrata pe proces 5 Abordarea centrata pe raportul pret /calitate Tabelul nr 2 1 Complexitatea conceptului de calitate Explicarea tabelului este urmatoarea: 1 Calitatea este considerata absoluta si universala, fiind simbolul exigentei si performantei; nu-i putem da o definitie precisa, o putem însa resimti prin experienta; 2 Calitatea este o notiune precisa si masurabila, diferentele calitative putând fi masurate prin caracteristici sau elemente constitutive ale produsului; 3 Calitatea este prezentata în ochii consumatorilor, fiecare dintre acestia având dorinte si nevoi diferite; produsele care raspund acestora sunt considerate ca bune din punct de vedere calitativ; 4 Calitatea înseamna fidelitate fata de specificatii, orice abatere implica scaderea valorii, calitatea de performanta rezulta din lucrul bine facut, cu rezultate sigure si conforme exigentelor; 5 Calitatea se exprima în functie de costuri si preturi, un produs de calitate este conform specificatiilor pentru un pret acceptabil Garvin regaseste 8 dimensiuni ale calitatii produsului: - utilitate pentru consumator; - conservare; - echipamente; - servicii post-vânzare; - fiabilitate; - estetica; - conformitate cu normele; - imagine de buna calitate; Tabelul nr 2 2 Cele 8 dimensiuni ale calitatii unui produs Complexitatea implicatiilor calitatii în viata firmei se poate percepe dealtfel din schema alaturata, intitulata sugestiv "molecula calitate si atomii sai" (fig 2 2) Fiecare atom, devine astfel indispensabil realizarii performantei economice (fig 2 2) Se poate remarca ca atomii calitatii se transforma în factori determinanti ai performantei firmei (fig 2 3) Consecintele comerciale si politice ale unui esec, chiar în cazul produselor curente, nu trebuie minimizate Noncalitatea neconstatata la timp si instalata, este mult mai periculoasa si mai costisitoare decât actiunile de prevenire sau corectie în timp util Aceste aspecte sunt foarte sugestiv redate de "icebergul calitatii" (fig 2 4) Fig 2 2 Molecula calitate si principalii sai atomi Fig 2 3 Performanta firmei si factorii sai determinanti Fig 2 4 Icebergul calitatii Partea aparenta si partea ascunsa a icebergului Câteva dintre paradoxurile conceptului de calitate Conformitatea cu o specificatie (adica, raspunsul exact dat unei nevoi exprimate) nu garanteaza în final calitatea Astfel: * raspunsul la nevoile neexprimate (implicite) poate sa nu fie adaptat; * exprimarea însesi a nevoii poate fi diferita de nevoia reala; * putini consumatori ajung sa reclame direct producatorului defectele constante, iar acest numar devine din ce în ce mai mic pe masura ce produsul are un pret de cumparare mai mic (Absenta nemultumirii exprimate de utilizator nu reprezinta un garant al calitatii - sa ne reamintim cu perceperea de catre un singur producator are efecte perverse) * un raspuns supradimensionat în raport cu nevoile reale nu înseamna neaparat calitate Supracalitatea este de asemenea noncalitate, deoarece la un moment dat, superflu-ul si inutilul se vor traduce prin costuri suportate de utilizator sau de producator Bucla calitatii Daca raspunsul adecvat nevoii îl reprezinta calitatea, primul demers al oricarui agent economic ar trebui sa fie detectarea si satisfacerea cât mai deplina a acestora În final, va avea cai de masurat satisfactia rezultata Între aceste doua momente de început si sfârsit se va derula o serie întreaga de activitati care formeaza viata curenta a firmei si care vin în mod concret în întâmpinarea nevoii (întocmirea caietelor de sarcini, specificatii, conceptie, programare, aprovizionare cu materiale si materii prime, fabricare, conditionare, livrare, instalare, vânzare, sustinere dupa vânzare) Acest ansamblu poarta denumirea de "bucla calitatii" (fig 2 5) Fig 2 5 Bucla calitatii Rezulta din aceste consideratii ca prin calitate nu întelegem numai o masurare finala de adaptare la performanta exprimata ci ca ea se construieste de-a lungul întregului ciclu de elaborare a unui produs sau serviciu si ca oricare dintre aceste etape poate deveni un punct de deviere sau abatere de la ceea ce este cu adevarat asteptat Astfel, calitatea finala a produsului este considerata ca rezultanta a calitatii (Manopera), a Mijloacelor, Metodelor, Materiilor prime utilizate, Mediului (mediul natural, mediul întreprinderii) si Managementului Se vorbeste astfel despre cei "6M": Qfinala = Qmuncii ? Qmijloacelor ? Qmetodelor ? Qmaterii prime ? Qmediului ? Qmanagementului 2 3 FACTORII CALITATII Calitatea produselor si serviciilor se realizeaza prin participarea unor factori principali, ce actioneaza în domeniul productiei, precum si a factorilor secundari, care actioneaza indirect în sfera circulatiei Factorii calitatii care: - determina în productie - cercetarea si proiectarea; - materii prime, materiale; - proces tehnologic (utilaj, organizare); - calificarea profesionala a salariatilor; - asigurarea si controlul calitatii; - standardele, normele; - influenteaza în comert - ambalare; - pastrare; - transport Contributia acestor factori este ilustrata grafic în mai multe variante, cunoscute sub denumirea de "spirala calitatii" (Juran), triunghiul calitatii (fig 2 6), cei "6M" (Ishikawa) Indiferent de forma de reprezentare, prin modelare al acestor bucle de productie, important este caracterul deschis, integrat al modelelor Fig 2 6 Triunghiul calitatii În economia clasica, factorii calitatii erau considerati materia prima, procesul tehnologic, munca, calificarea sau competenta profesionala si cerintele consumatorilor În perioada postbelica acesti factori au fost grupati prin modelare în buclele de productie mentionate (spirala, triunghi, diagrama) De asemenea, s-a reevaluat rolul si ponderea factorilor calitatii în lumina crizei de materii prime, a crizei economice mondiale, a revolutiei tehnico-stiintifice În acest timp, a crescut într-un ritm foarte alert rolul creatiei, proceselor si uneltelor informatizate, ce tin sa se substituie ca factor distinct al productiei si calitatii produselor (informatia devine o sursa economica) 2 4 ELEMENTE DE TEORIA CALITATII 2 4 1 Semnificatiile conceptelor de baza În conditiile productiei de masa (serie) produsul este elementul de baza al loturilor de marfuri Sub aceasta forma are loc circulatia produselor între producator - unitate transportatoare si comert De aceea trebuie sa se faca distinctie între calitatea unitatii de produs si calitatea loturilor, în care sunt cuprinse produse de acelasi fel Astfel: * Calitatea unitatii de produs - este apreciata în raport cu propriul sau model specificat (proiectat, omologat) prescris între standard sau norma Aceasta are importanta pentru utilizatorul final, cumparatorul * Calitatea lotului - se apreciaza prin gradul în care se regaseste calitatea unitatii de produs în colectivitatea de marfuri si se estimeaza printr-un indicator care exprima proportia de noncalitate în lot Acest concept are importanta deosebita în relatiile contractuale dintre furnizor, unitate transportatoare si comert Între cele doua concepte exista relatii de interdependenta * Cerintele calitatii - sunt expresiile cererilor formulate de beneficiari (utilizatori, consumatori) în timpul cercetarilor de piata si reprezinta comanda sociala la un moment dat (exprimate direct de consumatorii chestionati, gradul de confort al unitatii de turism sau al autoturismului, sensibilitatea unui radioreceptor, s a ) * Proprietatile - sunt toate însusirile specificate ale unui produs (serviciu) nece-sare obtinerii lui pentru acoperirea unei nevoi si care confera produselor (servicii-lor) utilitate Ele apar în documentatia tehnica (standarde, norme) ca urmare a traducerii cerintelor de calitate, sau dupa omologarea produselor de catre specialisti în domeniu Numarul proprietatilor este relativ mare, în functie de natura produsului si sunt prevazute în proiecte si prescrise în standarde si norme sub forma proprietatilor fizice, chimice, mecanice, organoleptice, etc * Caracteristici de calitate - Datorita varietatii sortimentale a marfurilor cu aceeasi destinatie, în practica economica se face apel la un numar restrâns de proprietati, ce confera produsului o anumita trasatura definitorie a gradului de utilitate pentru satisfacerea unei nevoi si pe care le numim caracteristici Deci, caracteristicile sunt cele mai importante proprietati selectionate dupa aportul lor la stabilirea gradului de utilitate al produsului, la un moment dat, în ele regasindu-se proprietati apropiate care exprima gradul de satisfacere al unui segment al nevoii (de exemplu, caracteristicile estetice, organoleptice, tehnice, ergonomice, etc ) * Functiile calitatii - sunt rezultatul gruparii a doua sau mai multor caracteristici înrudite, complementare, care exprima gradul de satisfacere al nevoii sau a unui segment al acesteia Ele reprezinta penultima treapta a sintezei aportului proprietatilor si caracteristicilor la stabilirea calitatii produsului ca întreg pentru satisfacerea gradului de utilitate în general, caracteristicile de calitate se pot grupa în trei functii esentiale: tehnica, economica si sociala, dupa natura aportului adus la satisfacerea nevoii beneficiarului * Parametrii - sunt expresiile cifrice sau notionale ale proprietatilor si caracteristicilor calitatii produselor (de exemplu: rezistenta la rupere 50Kgf/m2, sau limita maxima si minima procentual, interval 50 +/- 5 sau notiuni: amar, sarat, dulce, etc ) * Indicatorii calitatii - sunt expresii cifrice sau notionale ale functiilor sau ai calitatii produselor sau serviciilor Ei au o sfera de cuprindere mai mare, la nivelul produsului, lotului de marfuri sau productiei unei întreprinderi (maximum 2% defecte în lot, durabilitatea covorului 10 ani, etc ) 2 4 2 Relatia produse - servicii În activitatea de turism si alimentatie-publica se regasesc deopotriva produse si servicii, între care exista o strânsa dependenta Produsele din domeniul hotelier, alimentatie-publica sau agrement sunt puse în valoare prin intermediul serviciilor de desfacere - vânzare si consum imediat Produsele în general, sunt procurate pentru utilizarile lor functionale sau nefunctionale (de exemplu: pentru prestigiu, aspect exterior) Serviciile, au si ele, în mod asemanator, calitatea de a fi utilizate atât din punct de vedere functional cât si nefunctional Produsele se împart dupa durata utilizarii în produse care se consuma în timpul primei utilizari (de exemplu alimentele), produse cu durata medie de utilizare (îmbracaminte, încaltaminte), produse cu folosinta mai îndelungata (automobile, calculatoare), sau sunt produse de folosinta îndelungata la care se cumpara numai serviciile oferite de calitatea acestora, ele ramânând în proprietatea altcuiva (de exemplu timp de lucru la calculator, serviciul telefonic) Unele produse sunt închiriate si nu vândute direct (forma des întâlnita în turism) În asemenea cazuri, este vândut serviciul pe care îl ofera produsul si nu produsul ca atare Din exemplele de mai sus, rezulta tendinta de eliminare a deosebirilor dintre produse si servicii din punctul de vedere al utilizatorului, pentru ca el le apreciaza prin prisma serviciului adus si nu dupa continutul sau material 2 5 CALITATEA: CONCEPT, IPOSTAZE, RELATII CU ALTE CATEGORII 2 5 1 Conceptul calitatii Conceptul general al calitatii se utilizeaza în diverse domenii, printre care si cel al productiei de marfuri si servicii Sensurile acestui concept sunt de natura filosofica, tehnica, economica si sociala Calitatea este strâns legata de cantitate, între ele existând o legatura reciproca (de exemplu cresterea numarului de proprietati - latura cantitativa - determina o extindere a gradului de utilitate, care reprezinta latura extensiva a calitatii) Plecând de la sensul filosofic al conceptului, formulam urmatoarea defini-tie: "calitatea produselor si serviciilor este conferita de sinteza principalelor propri-etati (caracteristici) care exprima gradul de utilitate în satisfacerea unei nevoi" În literatura de specialitate au aparut definitii ca: Juran - calitate = grad de utilizare, aptitudine de utilizare; Crosby - calitate = conformitate cu cerintele; ISO - calitate = ansamblul de proprietati si caracteristici ale unui produs (serviciu) care îi confera acestuia proprietatea de a satisface nevoile exprimate sau implicite; Legea calitatii (proiect) = totalitatea cerintelor explicite si implicite ale unui produs (serviciu) care asigura integral realizarea scopului pentru care a fost creat si comercializat Continutul tehnic, economic si social al conceptului de calitate rezulta din caracterul complex si dinamic al acestuia Astfel, putem afirma urmatoarele despre calitate: - are caracter complex, deoarece calitate = un complex de conditii tehnico-functionale, economice, psihosenzoriale, ergonomice, ecologice, care implica diferite caracteristici de naturi diferite; - are caracter dinamic, ce deriva din caracterul dinamic al nevoilor si utilitatii Factorii ce determina caracterul dinamic sunt: progresul tehnico-stiintific; exigentele crescânde ale consumatorului, competitivitatea tehnica Caracterul dinamic este dat nu numai de nivelul proiectat si realizat ci si de evolutia în timp a nivelului principalelor caracteristici, de constanta lor pe circuitul tehnic al produselor Cunoscând caracterul complex si dinamic al calitatii putem conchide ca la evaluarea nivelului calitativ al produselor si serviciilor trebuie sa se ia în calcul marimea caracteristicilor din mai multe grupe, ponderate dupa importanta pe care o au, la un moment dat, tinându-se cont de momentul si locul determinarii pe acest parcurs 2 5 2 Ipostazele calitatii În activitatea practica, legata de productia si circulatia marfurilor, au aparut notiuni concrete, uzuale, aplicate, care deriva din notiunea teoretica a calitatii Ipostazele exprima faze de realizare a calitatii sau momente din circuitul tehnic al marfurilor Astfel de ipostaze sunt: calitatea proiectata, omologata, prescrisa, contractata, reala, tehnica, comerciala, livrata, de conformitate Implementarea ipostazelor în succesiunea etapelor de baza în viata fizica a unui produs are avantajul stimularii actiunii de îmbunatatire a calitatii Aceste variante nu reprezinta interes doar din punct de vedere teoretic ci si practic (este stipulata si în codul civil obligativitatea ca la fiecare trecere între patrimoniu în altul sa se verifice identitatea si calitatea bunului respectiv, sa existe un pret legal si sa se achite contravaloarea respectiva) 2 5 3 Relatia calitate - nevoi - utilitate Calitatea are un continut social datorita implicatiilor unor proprietati ale marfurilor si serviciilor asupra nevoilor, a calitatii vietii oamenilor si a mediului înconjurator Între "calitate" si "utilitate" este un raport ca de la o parte la întreg, în sensul ca utilitatea este data de totalitatea însusirilor, proprietatilor, iar "calitatea" de principalele proprietati care permit diferentierea produselor cu aceeasi destinatie, dar cu grade diferite de satisfacere a nevoilor 2 6 FUNCTIILE CALITATII SI IMPLICATIILE LOR 1 Functia tehnica - este conferita de caracteristicile tehnico-functionale (fizice, chimice, mecanice) si exprima gradul de utilitate, de satisfacere a unor nevoi sau a unor segmente importante ale acestora Evaluarea functiei tehnice se poate face prin masurari directe si indirecte, cu o precizie ridicata, fata de celelalte functii Marimea caracteristicilor va determina volumul cheltuielilor la utilizator, reclamate de frecventa reparatiilor în timp 2 Functia economica - în conceptia moderna a calitatii produsele sunt apreciate prin prisma serviciului adus beneficiarului raportat la costul global Prin urmare trebuie sa se apere interesele consumatorilor prin optimizarea cheltuielilor pe care produsele le ocazioneaza în utilizare Calitatea eficienta, optima, exprima gradul în care un produs îndeplineste misiunea pentru care a fost realizat, în conditii de cost global minim (Eficienta este determinata de aportul principalelor proprietati la serviciul adus, raportat la costul global ) Astfel, fabricarea produselor în conformitate cu calitatea prevazuta în standarde nu trebuie sa fie însotita de reducerea cheltuielilor proprii în dauna calitatii Optimul este definit din punct de vedere economic, prin maximul diferentei dintre calitate si cantitate 3 Functia sociala - deriva din influenta pe care o exercita calitatea produselor si serviciilor asupra conditiilor de munca, trai ca si asupra mediului înconjurator Importanta acestei functii este deosebit de mare astazi, datorita accentuarii caracterului de masa al productiei si consumului În cadrul acestei functii, un rol important îl ocupa caracteristicile psihosenzoriale, ergonomice si ecologice Introducere în merceologie Capitolul 2 24 25 